





(Facultad de Ingeniería) 
 




(Implementación de un Datamart( 
utilizando la metodología de Kimball 
para la gestión de indicadores de 
calidad del servicio del área de 
atención al cliente de la empresa M & N 
Logistic Perú S.A.C. – Lima – 2018. 
 
Alumno: Manuel Wilfredo Quintanilla Goicochea 
 




(INDICE DE CONTENIDO) 
 
INDICE DE FIGURAS............................................................................................................ 8 
INDICE DE TABLAS.............................................................................................................. 9 
INTRODUCCION ................................................................................................................. 11 
CAPITULO 1 ......................................................................................................................... 12 
ASPECTOS GENERALES ................................................................................................... 12 
1.1. Definición del Problema............................................................................................ 12 
1.1.1. Descripción del Problema .................................................................................. 12 
1.2. Definición de objetivos ............................................................................................. 15 
1.2.1. Objetivo general ................................................................................................. 15 
1.2.2. Objetivos específicos ......................................................................................... 15 
1.3. Alcances y limitaciones ............................................................................................. 15 
1.3.1. Alcance: ............................................................................................................. 15 
1.3.2. Limitaciones:...................................................................................................... 16 
1.4. Justificación ............................................................................................................... 16 
1.5. Estado del Arte .......................................................................................................... 17 
CAPITULO 2 ......................................................................................................................... 19 
MARCO TEÓRICO .............................................................................................................. 19 
2.1. Fundamento teórico ................................................................................................... 19 
2.1.1. Inteligencia de Negocios .................................................................................... 19 
2.1.1.1. KPI ................................................................................................................. 21 
3 
 
2.1.2. Data warehouse .................................................................................................. 23 
2.1.3. Datamart ............................................................................................................. 25 
2.1.3.1. Datamart OLAP.............................................................................................. 25 
2.1.3.2. Datamart OLTP .............................................................................................. 25 
2.1.4. Procesos ETL ..................................................................................................... 26 
2.1.4.1. Fase extracción ............................................................................................... 27 
2.1.4.2. Fase de transformación................................................................................... 27 
2.1.4.3. Proceso de carga ............................................................................................. 28 
2.1.5. Metodologías Agiles .......................................................................................... 29 
2.1.5.1. Metodología de Kimball................................................................................. 30 
2.1.5.2. Metodología SCRUM .................................................................................... 35 
2.1.6. Herramientas de desarrollo ................................................................................ 39 
2.1.6.1. Herramienta de datos ...................................................................................... 40 
2.1.6.2. Herramienta para Administración de base de datos ....................................... 40 
2.1.6.3. Herramienta para modelar procesos ............................................................... 41 
Marco conceptual ................................................................................................................... 41 
CAPITULO 3 ......................................................................................................................... 44 
DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN .................................................................................. 44 
3.1 Planificación del proyecto ......................................................................................... 44 
3.1.1 Acta de constitución ........................................................................................... 44 
3.1.2 Gestión de la comunicación ............................................................................... 44 
4 
 
3.1.3 Gestión del recurso humano ............................................................................... 46 
3.1.3.1 Organigrama de la empresa ............................................................................ 46 
3.1.3.2 Organigrama del proyecto .............................................................................. 47 
3.1.4 Tiempo del Proyecto .......................................................................................... 47 
3.1.4.1 Gantt de procesos ........................................................................................... 48 
3.1.4.2 Gantt de recursos ............................................................................................ 48 
3.1.4.3 Definición de calidad ..................................................................................... 49 
3.1.4.4 Desglosable de trabajo (WBS) ....................................................................... 50 
3.2 Definición de requerimientos del negocio ................................................................ 50 
3.2.1 Lista de requerimientos del negocio .................................................................. 50 
3.2.1.1 Requerimientos Funcionales .......................................................................... 51 
3.2.1.2 Requerimientos No Funcionales .................................................................... 52 
3.2.1.3 Modelo de caso de uso del sistema ................................................................ 53 
3.3 Modelado dimensional .............................................................................................. 54 
3.3.1 Elegir el proceso del negocio ............................................................................. 54 
3.3.2 Elaboración del diseño lógico ............................................................................ 54 
3.3.3 Elegir dimensiones ............................................................................................. 55 
3.4 Diseño físico .............................................................................................................. 60 
3.4.1 Entrega del diagrama estrella. ............................................................................ 60 
3.4.2 Diagrama físico .................................................................................................. 61 




3.5.1 Origen de datos Excel ........................................................................................ 62 
3.5.2 Elección de origen de destino de datos .............................................................. 63 
3.5.3 Asignación de tablas .......................................................................................... 64 
3.5.4 Conexión con la base de datos ........................................................................... 64 
3.5.5 Creación de tabla................................................................................................ 66 
3.5.6 Ejecución de limpieza ........................................................................................ 67 
3.5.7 Proceso de carga de datos .................................................................................. 68 
3.5.8 Validación de la carga:....................................................................................... 68 
3.6 Diseño de la Arquitectura Técnica ............................................................................ 69 
3.6.1 Creación del cubo .............................................................................................. 69 
3.6.1.1 Identificar nuestras tablas. .............................................................................. 69 
3.6.1.2 Identificar las vistas ........................................................................................ 70 
3.6.1.3 Importar nuestro diagrama estrella. ................................................................ 70 
3.6.1.4 Creación de dimensiones. ............................................................................... 71 
3.6.1.5 Crear el cubo. ................................................................................................. 73 
3.6.1.6 Ejecución del cubo ......................................................................................... 75 
3.7 Selección de Productos e implementación ................................................................ 75 
3.7.1 SQL Server 2014................................................................................................ 75 
3.7.2 Visual Studio 2015 ............................................................................................. 75 
3.7.3 IBM Rational Rose ............................................................................................ 75 
3.7.4 GanttProject ....................................................................................................... 75 
6 
 
3.7.5 Excel 2013 ......................................................................................................... 75 
3.8 Especificación de aplicaciones de BI ........................................................................ 76 
3.9 Desarrollo de aplicaciones de BI ............................................................................... 76 
3.10 Implementación ......................................................................................................... 76 
3.11 Crecimiento ............................................................................................................... 77 
3.12 Mantenimiento .......................................................................................................... 77 
3.12.1 Definición de los riesgos .................................................................................... 78 
3.12.2 Plan de contingencia .......................................................................................... 79 
CAPITULO 4 ......................................................................................................................... 81 
RESULTADOS ...................................................................................................................... 81 
4.1. Resultados ................................................................................................................. 81 
4.2. Presupuesto................................................................................................................ 85 
4.2.1. Gestión de costos ............................................................................................... 85 
4.2.2. Curva S (Costo vs Tiempo)................................................................................ 89 
4.2.3. Análisis de Retorno ............................................................................................ 90 
CONCLUSIONES.................................................................................................................. 92 
RECOMENDACIONES ....................................................................................................... 93 
BIBLIOGRAFÍAS ................................................................................................................. 94 
ANEXOS ................................................................................................................................. 96 
ANEXO 1: ACTA DE CONSTITUCIÓN DEL PROYECTO ............................................ 96 
ANEXO 2: FORMATO DE REUNION Nº 1 ...................................................................... 99 
7 
 
ANEXO 3: FORMATO DE REUNION Nº 2 .................................................................... 102 
ANEXO 4: FORMATO DE REUNION Nº 3 .................................................................... 105 
ANEXO 5: FORMATO DE REUNION Nº 4 .................................................................... 108 
ANEXO 6: FORMATO DE REUNION Nº 5 .................................................................... 111 
ANEXO 7: FORMATO DE REUNION Nº 6 .................................................................... 114 
ANEXO 8: FORMATO DE REUNION Nº 7 .................................................................... 117 
ANEXO 9: FORMATO DE REUNION Nº 8 .................................................................... 120 
ANEXO 10: LEY DE PROTECCIÓN DE DATOS PERSONALES – LEY Nº 29733. ... 122 





INDICE DE FIGURAS 
 
Figura 1. Inteligencia de Negocios. ...................................................................................................... 21 
Figura 2. Data Warehouse ..................................................................................................................... 24 
Figura 3. Datamart ................................................................................................................................ 26 
Figura 4. Proceso ETL .......................................................................................................................... 28 
Figura 5. Orgranigrama Empresa .......................................................................................................... 46 
Figura 6. Organigrama proyecto ........................................................................................................... 47 
Figura 7. Gantt procesos ....................................................................................................................... 48 
Figura 8. Gantt recursos ........................................................................................................................ 48 
Figura 9. WBS ...................................................................................................................................... 50 
Figura 10. Caso de uso usuario ............................................................................................................. 53 
Figura 11. Diseño lógico ....................................................................................................................... 54 
Figura 12. Diagrama Estrella ................................................................................................................ 60 
Figura 13. Diagrama fisico ................................................................................................................... 61 
Figura 14. Origen de datos .................................................................................................................... 62 
Figura 15. Origen – Destino de datos ................................................................................................... 63 
Figura 16. Asignación de tablas  ........................................................................................................... 64 
Figura 17. Conexión con la base de datos  ............................................................................................ 65 
Figura 18. Comparación de campos de entrada – destino    .................................................................. 65 
Figura 19. Conexión completa. ............................................................................................................. 66 





INDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1. Árbol del Problema. ................................................................................................... 14 
Tabla 2. Beneficios entre metodologías ................................................................................... 38 
Tabla 3. Base de datos – Características y Ventajas ................................................................ 39 
Tabla 4. Actas de comunicación .............................................................................................. 45 
Tabla 5. Definición de calidad ................................................................................................. 49 
Tabla 6. Prioridad de Procesos................................................................................................. 51 
Tabla 7. Dimensión Producto .................................................................................................. 55 
Tabla 8. Dimensión Tarifa ....................................................................................................... 55 
Tabla 9. Dimensión Comisión ................................................................................................. 55 
Tabla 10. Dimensión Proveedor .............................................................................................. 56 
Tabla 11. Dimensión Cliente ................................................................................................... 57 
Tabla 12. Dimensión Proveedor .............................................................................................. 57 
Tabla 13. Dimensión Encuesta Cliente .................................................................................... 58 
Tabla 14. Dimensión Pedido .................................................................................................... 59 
Tabla 15. Identificación del riesgo........................................................................................... 78 
Tabla 16. Consecuencias .......................................................................................................... 78 
Tabla 17. Riesgo ...................................................................................................................... 79 
Tabla 18. Reporte de Satisfacción ........................................................................................... 81 
Tabla 19. Reporte Tiempo de entrega ...................................................................................... 83 
Tabla 20. Reporte Confianza ................................................................................................... 83 
Tabla 21. Reporte Atención al cliente...................................................................................... 83 
Tabla 22. Reporte Tiempo de atención .................................................................................... 84 
Tabla 23. Reporte Satisfacción general ................................................................................... 84 
Tabla 24. Presupuesto de flujo de caja ..................................................................................... 85 
10 
 
Tabla 25. Insumos .................................................................................................................... 86 
Tabla 26. Equipos .................................................................................................................... 86 
Tabla 27. Costo personal Mes 1 ............................................................................................... 87 
Tabla 28. Costo personal Mes 2 ............................................................................................... 87 
Tabla 29. Costo personal Mes 3 ............................................................................................... 88 
Tabla 30. Costo personal Mes 4 ............................................................................................... 88 
Tabla 31. Egresos ..................................................................................................................... 88 
Tabla 32. Costo vs Tiempo ...................................................................................................... 89 
Tabla 33. Retorno por personal ................................................................................................ 90 
Tabla 34. Costo ........................................................................................................................ 90 






En el presento proyecto vamos a presentar una problemática que hoy en día es muy común en 
las empresas pequeñas, el cual es no tener indicadores de gestión para medir su calidad del 
servicio brindado al cliente, plantearemos objetivos a cumplir, el alcance que tendrá el proyecto 
en la empresa y justificación de este desarrollo. Además tomaremos ejemplos de proyectos ya 
implementados para diferentes empresas.  
Para realizar el desarrollo vamos a basarnos en un marco teórico que nos permita lograr 
alcanzar los objetivos trazados, si bien es cierto existen diferentes metodologías para el 
desarrollo, vamos a comprar alguna de ellas para luego elegir, según ciertos criterios, una de 
las metodologías que se adapte sin problemas a nuestro desarrollo. 
Luego empezaremos a desarrollar la metodología elegida, si bien es cierto nos brinda una 
estructura definida a seguir, también es posible adaptarla a nuestras necesidades, ya que 
seguirlo al pie de la letra no sería lo más recomendable, debido que todas las empresas no tienen 
las mismas necesidades, capacidades y funciones.  
Una vez culminado todo el proceso de desarrollo obtendremos nuestros primeros resultados, 
esta información es muy valiosa debido que podremos evidenciar si lo obtenido tiene el valor 
deseado para la empresa y si efectivamente esto brinda la solución a la problemática presentada 
en un inicio. Los resultados obtenidos irán incrementando en el tiempo debido a la información 
que se proporcione al sistema desarrollado para su posterior análisis.  
Finalizando con el proyecto llegaremos a una serie de conclusiones que estarán alineados a 





1.1. Definición del Problema 
1.1.1. Descripción del Problema 
En la actualidad muchas de las empresas se encuentran enfocadas en lograr una 
satisfacción aprobatoria por parte del cliente debido que esto puede llegar altera la 
reputación de las empresas poniendo en duda la calidad de sus servicios y productos 
e inclusive puede contribuir de forma involuntaria a una posible mala imagen de la 
empresa deteniendo su crecimiento y desarrollo organizacional. 
La satisfacción no solo implica un cambio de percepción del cliente sobre los 
servicios que brinda la empresa sino también conlleva un cambio de cultura 
organizacional del personal en la empresa debido que son nuestros colaboradores 
encargados de brindar el servicio quienes buscaran la mejor forma de lograr la 
satisfacción cliente. 
Tomando en cuenta ello vamos a identificar uno de nuestros principales problemas 
en la empresa M & N Logistic Perú S.A.C. nuestra empresa se dedica al rubro de 
transporte en modalidad de Courier brindado servicios actualmente a empresas 
contratistas en los cuales nosotros actuamos como proveedores, esto se logra gracias 
a que contamos con una pequeña flota de transporte para la entrega de los productos 
solicitados a trasladar.  
Nuestro principal problema es no poder medir esta satisfacción del cliente por ello 
no es posible tomar decisiones en base a la mejora del servicio, hacemos todo lo 
posible para brindar un buen servicio pero no tenemos indicadores que nos lo 
respalden. Tampoco tenemos los puntos de mejora que implicaría una satisfacción 
mayor del cliente. Esta información hoy en día es vital para todas las empresas y con 
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ella tendríamos la oportunidad de crear un valor agregado que nos pueda diferencia 
de las empresas con el mismo rubro. 
Hemos tenido pérdida de clientes sin tener razón alguna del motivo que los llevo a 
tomar esta decisión, al tener la percepción del cliente ya nos daría una idea de cuál 
es nuestro principal punto a atacar y mejorar. Nuestra empresa no puede darse el lujo 
de perder más clientes debido, ya que esto es un gran riesgo reputacional y 
económico, lo cual generaría una tendencia a perdidas y posible cese de nuestras 
operaciones. 
Necesitamos marcar la diferencia ya que tenemos actualmente una fuerte 
competencias de empresas que ya brinda estos servicios del mismo rubro, es por ello 
que al atacar este problema nos va llevar a desarrollar un plan de acción en busca de 
mejores resultados y decisiones basada en información real y actual. 
Este problema se suscita al momento de realizar la entrega del producto, debido que 
nuestro contacto con el cliente solo se realiza en 3 oportunidades:  
1. Contrato del servicio: La empresas y/o persona natural nos contacta para solicitar 
la entrega de un producto específico. Aquí adquirimos los datos del emisor y 
receptor del servicio. 
2. Recojo del producto: Según lo pactado con el cliente, se procede a recoger el 
producto y se realiza la coordinación de envío. 
3. Entrega del producto: Se realiza la entrega del servicio al cliente, es aquí donde 
necesitamos percibir la satisfacción del cliente. 
Según lo detallado nuestro problema aparece principalmente en el primer momento 
y en el último. Debido que al primer momento tomamos datos esenciales para lograr 
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la coordinación y entrega, pero no aprovechamos los datos adquirido por parte del 
contratista y beneficiario. 
Al no contar con un proceso que nos ayude a sacar provecho estos datos, nos genera 
un uso de consumos innecesarios como por ejemplo: almacenamiento de datos sin 
valor, llevar el cargo de entrega al cliente contratista en caso sea necesario y uso de 
papeles. 
Tabla 1. Árbol del Problema. 
 
Fuente: Elaboración propia   
Problema 
Inexistencia de una sistema para medir la satisfacción del Cliente/Proveedor 
Causas Efectos 
No se cuenta con parámetros de satisfacción 
de cliente 
Pérdida de clientes 
Mala calidad del servicio Riesgo reputacional 
No permite identificar mejoras en los 
procesos 
Consumo innecesario de recursos 
Falta de información sobre la trazabilidad 
del servicio 
Desconfianza del cliente 
No existe protocolos de atención 




1.2. Definición de objetivos 
1.2.1. Objetivo general 
Implementar un datamart que permita agilizar el proceso de toma decisiones y 
formulación de estrategias en base la satisfacción del cliente. 
1.2.2. Objetivos específicos 
Para lograr nuestro objetivo general nos vamos proponer los siguientes objetivos 
específicos:  
 Crear reportes para el área de gerencia que sirva de apoyo en la toma de decisión 
final. 
 Elaborar una base de datos diagrama estrella y mediante cubos OLAP que realice 
la explotación de los datos cargados. 
 Definir una estructura adecuada para el proceso de ETL del datamart. 
1.3. Alcances y limitaciones 
1.3.1. Alcance: 
Se creará un datamart solo enfocado al área de atención al cliente. 
 El Datamart contendrá información de los clientes y proveedores, según el 
servicio brindado por nuestra empresa. 
 Los indicadores de gestión creados para medir la satisfacción del cliente 
estarán contenidos en el Datamart, estos datos estarán al alcance inmediato 
de la gerencia.  
 Solo nos concentraremos en los procesos de la empresa que tenga contacto 
con el cliente y proveedor del servicio, de los cuales podremos obtener 
información importante para presentar los reportes hacia gerencia.  
 Implementar la herramienta de Inteligencia de negocio para detectar los 
puntos críticos de cada proceso relacionado a la investigación. 
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 Las pruebas de implementación del Datamart depente directamente de la 
información recibida de los clientes y proveedores.  
 Presentar la documentación requerida por la empresa para que pueda existir 
mejora o integración de información en un futuro. 
1.3.2. Limitaciones: 
 
 La plataforma en la cual se va implementar nuestra herramienta de inteligencia 
de negocios está basado en los permisos que la empresa ya cuenta actualmente. 
 La disponibilidad de los datos depende directamente de la disponibilidad de los 
clientes, es por ello que tenemos que esperar una respuesta positiva para obtener 
los datos requeridos. 
 No logra abarcar otras áreas de la empresa, debido que solo se enfoca en 
información de clientes/proveedores. 
 El mantenimiento de la herramienta solo depende de la persona que implementa 
el sistema de datamart.  
1.4. Justificación 
 
Basándonos en el problema descrito anteriormente, la solución que se está implementando 
cubre la necesidad de la empresa de medir la satisfacción de sus clientes, con los 
indicadores de gestión ya establecidos. Está información anteriormente no era utilizada 
por la empresa y por ello no existía un aprovechamiento de los datos adquiridos del cliente. 
El área de gerencia podrá obtener reportes a tiempo real y tomar medidas necesarias para 
realizar las correcciones en el momento adecuado. Esto logrará en un futuro obtener planes 
estratégicos para la empresa y en búsqueda del valor agregado que pueda diferenciar de 
sus empresas competidoras.  
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Si bien es cierto la presente investigación no tiene un impacto directo en la sociedad por 
lo tanto no genera un beneficio, pero si genera un beneficio a las empresas privadas que 
no cuenta con la capacidad de contratar a consultores externos por los grandes costos 
monetarios, es por ello que esta investigación también cuenta con un beneficio económico 
para la presente empresas u otras empresas que puedan adaptar la herramienta tecnológica 
presentada.   
1.5. Estado del Arte 
 
Nuestro proyecto de tesis está basado en una solución tecnológica para nuestra área de 
atención al cliente de la empresa M & N Logistic Perú S.A.C. con la implementación de 
un Datamart el cual nos brindará indicadores de la satisfacción del cliente, si bien es cierto 
existen actualmente muchas aplicaciones del Datamart en diversas áreas de empresas de 
diferentes rubros, el fin de esta implementación nos lleva a una misma solución, la cual es 
brindar procesos automatizados y tener información vital para la toma de decisiones. Es 
por ello que vamos a presentar los siguientes antecedentes donde se logra demostrar la 
importancia y lo beneficios que trae a la empresa el uso de esta herramienta tecnológica 
de inteligencia de negocios. 
 (Palomino Falcón, 2016) La implementación de un Datamart para llevar el control de 
su presupuesto de la empresa EDELNOR S.A.A en sus diferentes sedes fue de gran 
utilidad debido que le permitió automatizar procesos y lo más importante que logro 
integrar la información entre todas las sedes implicadas en su alcance. Esto nos 
demuestra que mantener la información actualizada y además disponible en el tiempo 
adecuado, es un proceso que no debe faltar en las empresas. 
 (Ramírez, 2010) Podemos encontrar en esta Tesis que la implementación de un 
Datamart no solo es para buscar la automatización de los procesos y brindar reportes de 
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los indicadores, sino también para buscar la explotación correcta de los datos de los 
clientes y además provechar al máximo esa información obtenida. Para así poder 
comprender la necesidad del cliente y con ello brindar un mejor servicio que pueda 
facilidad la fidelidad del cliente. 
 (TATAJE, 2017) Saliendo un poco del marco de las referencias anteriores las cuales 
señalaban los beneficios que se obtiene para los procesos internos de las empresas la 
implementación de un datamart, esta tesis nos habla un poco más sobre la importancia 
de una herramienta tecnología de inteligencia de negocios para lograr un mayor margen 
de ventas. En esta ocasión la herramienta tecnológica ayudo inclusive a poder obtener 
patrones de comportamiento de mercado, además uno de sus principales logros fue 
eliminar la dependencia del área de sistemas para obtener información de los clientes. 
Lo que nos demuestra que esta herramienta solo necesita ser alimentada con la 
información adquirida de los clientes y con ello obtendremos la medición real de los 






2.1. Fundamento teórico 
2.1.1. Inteligencia de Negocios 
Una de las mejores de definiciones para lo que es inteligencia de negocios según el 
Data Warehouse Institute, está definida como la mezcla de tecnología, herramientas 
y procesos que nos permiten transformar los datos almacenados en información, 
luego en conocimiento y este conocimiento enfocado a la estrategia de negocios. BI 
forma parte de la estrategia del negocio, permite realizar un seguimiento de los 
indicadores establecidos para lograr los objetivos y además mejora la capacidad de 
tomar decisiones correctas para mejorar los resultados. 
¿Qué Beneficios nos da la inteligencia de negocios? Algunos de los beneficios que 
podemos obtener con una solución de inteligencia de negocios son las siguientes:  
 Controlar el crecimiento: El cambio hoy en día es constante, por ello la empresa 
debe ser flexible al cambio y debe definir procesos agiles para asegurar la 
continuidad del negocio.   
 Manejo de costos: Implementar una solución a base de inteligencia de negocios 
es una de las mejores opciones debido que permite controlar los costos y medir 
los  gastos del nivel de detalle deseado según el lineamiento de la empresa.  
 Comprender mejor los clientes: Muchas de las empresa almacenan información 
valiosa de sus cliente sin ni siquiera saberlo, esta información es necesaria 
convertirla en conocimientos, para así poder entender mejor al cliente y no solo 
eso, hasta generar nuevas tendencias es por ello que hace que la inteligencia de 
negocios sea crucial para los objetivos de la empresa. 
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 Indicadores de gestión: Podemos representar nuestros objetivos en indicadores de 
gestión, esto nos permitirá realizar métricas relacionadas con las actividades de 
cada colaborador de la empresa. Unas de las funciones que nos permite realizar 
los indicadores son: el monitoreo, análisis y la administración. “Monitorear” 
constantemente los procesos con mayor importancia o llamados críticos, 
estableciendo parámetros. “Analizar” cuáles son los principales problemas que 
acoge a la empresa y que le impide crecer. “Administrar” de forma óptima los 









Tenemos que mencionar que significan los KPI (Key Performance Indicators) sin 
embargo primero tenemos que saber que es una métrica. Una métrica es una medida 
numérica que representa una parte fundamental de los datos del negocio en relación 
a una o varias dimensiones a través de sus jerarquías.  
Un KPI es simplemente una métrica que está asociada a un objetivo. La mayoría 
de las veces, un KPI nos representa si estamos cerca o lejos de un objetivo 
predeterminado. Por lo general, los KPI se muestran como una proporción de real 
al objetivo y están diseñados para informar instantáneamente a un usuario si están 
dentro o fuera de su meta sin que el usuario final tenga que estar pendiente en las 
métricas que se representan.  
Los KPI son los determinantes del éxito o fracaso del negocio necesitan una 
atención especial y continua para monitorear los avances de la empresa y tomar 
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decisiones inmediatas que corrijan el camino del negocio hacia lograr el objetivo 
establecido. 
Para facilitar su lectura, los KPI’s se presentan mediante ScoreCards, y están 
orientados a los altos mandos de las empresas.  (Gonzalez, 2006) 
Para (Parmenter, 2010) existen principalmente 3 tipos de métricas con las cuales 
se debiera seguir la regla 10/80/10 que establece que el negocio debe contar con:  
1. 10 IRC. Indicadores Clave de Resultado que Reflejan los resultados históricos y 
sirven para mostrar el crecimiento de la empresa hasta la fecha actual. Ejemplo: 
Satisfacción del cliente. 
2. 80 a. IP. Son los que indican a los colaboradores que es lo que se debe hacer y 
miden el rendimiento del negocio, permitiendo que se pueda alinear con la 
estrategia de la empresa. Ejemplo: Quejas recibidas de clientes selectos, Entregas 
demoradas a clientes selectos b. IR. Muestran que es lo que se ha hecho, arrojan 
resultados concretos. Ventas diarias. 
3. 10 KPI. Mide el performance inmediato del negocio y las acciones que hay que 
tomar para poder cumplir con los objetivos establecidos. Ejemplo: Perdida de 
clientes.  
Para la definición de KPI’s se debe buscar que estos cumplan con 7 características:  
1. Métricas no financieras. 
2. Necesitan ser medidas constantemente. 
3. Están orientadas para los altos mandos. 
4. Nos muestra que acción hay que tomar. 
5. Identificar claramente a los responsables de cada KPI. 
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6. Tienen un impacto severo. 
7. Lleva a tomar de decisiones correctas. 
 
2.1.2. Data warehouse 
Un data”warehouse es una unión de repositorios para todos los datos que recogen 
los diversos sistemas de una empresa. Los repositorios pueden ser físico o lógico y 
hace importancia en la captura de datos de diferentes fuentes sobre todo para fines 
analíticos y de acceso.” 
Normalmente data warehouse se almacenan en el servidor de la empresa y 
paralelamente en la nube. Los datos de diversas aplicaciones de procesamiento de 
transacciones Online (OLTP) y otras diversas fuentes que extraen información 
selectiva para ser usada en el análisis y las consultas de los usuarios. 
La estructura del data warehouse actualmente ya es conocida por muchas de las 
empresas, debido que facilita la organización, entendimiento y uso de los datos para 
a futuro tomar decisiones de carácter estratégico.  
2.1.2.1. Tipos de Estructuras de un Data Warehouse 
Es posible dividir las estructuras del datamart de la siguiente forma: 
 Estructura Básica: sistemas operativos y archivos planos proporcionan datos 
nativos que se almacenan junto a los metadatos. Los usuarios finales pueden 
acceder a ellos  muchas veces para su análisis, generación de informes y minería. 
 Básica con área de ensayo: es posible incorporar un área de ensayo entre las 
fuentes de datos y almacén, está proporcionará un espacio donde los datos se 
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limpian previo al ingreso del almacén. La arquitectura del almacén puede ser 
diseñada para sector de la empresa.  
 Por último y los que nos compete es con la incorporación de varios data marts, 
debido que al momento de agruparlo e interrelacionarlos entre sí, los encargados 















Es una base de datos que se encuentra orientada a una área en particular de la 
empresa, este sistema tendrá una estructura adecuada para el análisis de los datos 
almacenados. Los data marts se pueden alimentar desde otros sistemas como data 
warehouse, o quizás puede ser definida por los requerimientos del negocio.  
Es preciso elaborar de la mejor forma una estructura que nos permia realizar el 
análisis de los datos. Una de las estructuras más usadas son las de las base de datos 
OLTP o montada en una base de datos OLAP. Esta designación va depender de las 
características y requisitos de cada área. De esta manera se pueden plantear dos tipos 
de datamarts: 
2.1.3.1. Datamart OLAP 
Este tipo de data marts es el que vamos a desarrollar, son los ya conocidos 
CUBOS OLAP, lo cuales son creados son según la necesidad y característica 
de cada área, están compuesta por dimensiones e indicadores establecidos 
del negocio. Sin embargo estos cubos pueden ser utilizados de diferentes 
maneras, está explotación estará definido por la empresa.  
2.1.3.2. Datamart OLTP 
Este tipo de data marts puede ser inclusive un simple extracto del data 
warehouse pero con funciones agregadas definidas por la necesidad de cada 
área. Las estructuras más conocidas son las tablas de reporte, que vienen a 
ser fact-tables reducidas. (Sinnexus, 2018) 
Los datamarts que están facultados con estas estructuras óptimas de análisis 
presentan las siguientes ventajas: 
• Bajo de volumen de datos. 
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• Proporciona rapidez en las consultas. 
• Consultas SQL sencillas. 
• Valida información. 
Figura 3. Datamart 
Fuente: https://es.slideshare.net/eljuanpi01/data-mart-55547511 
 
2.1.4. Procesos ETL 
Los procesos de Extracción, transformación y carga de datos (ETL) es una parte 
importe para la carga de los datos a nuestro data marts, lo cual será definido más 
adelante.  
La palabra ETL corresponde a las siglas en inglés de: 
 Extraer: extract. 
 Transformar: transform. 
 Cargar: load. 
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Vamos a definir cada una de estas fases:  
2.1.4.1. Fase extracción 
Se tiene que realizar de forma correcta esta fase, para ello se recomienda 
seguir los siguientes pasos: 
 Se tiene que extraer los datos requeridos desde el sistema origen. 
 Realizar un análisis de los datos extraídos. 
 Luego del analizar estos datos tenemos que validar si cumplen con nuestra 
estructura definida, caso contrario desecharlos. 
 Pasar los datos a un formato que sea aceptado por nuestra estructura. 
Es sumamente importe que en el punto de extracción no se altere la 
información del punto de origen debido que deseamos evitar cualquier 
impacto en otro sistema. Una mala extracción puede generar caídas del 
sistema de origen y fallas. 
2.1.4.2. Fase de transformación 
Para transformar los datos tenemos que aplicar funciones que serán 
posteriormente datos a cargar. Estas directrices pueden ser determinadas, 
basarse en excepciones o restricciones, pero para potenciar su realismo y 





 Con una finalidad útil para el negocio. 
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2.1.4.3. Proceso de carga 
Una vez adquiridos los datos de la transformación, se procederá a cargar los 
datos a nuestra interfaz elegida. Esta interfaz según señalado anteriormente 
tiene que ser elegida por la empresa. (Inmon, 2018) 





2.1.5. Metodologías Agiles 
Las metodologías agiles son muy utilizadas hoy en día debido que los cambios 
son constantes y la empresa siempre tiene que responder en muy corto tiempo a 




“Las metodologías ágiles mejoran la satisfacción del cliente debido que se 
involucrará y comprometerá a lo largo de todo este proyecto. En cada etapa se 
mantendrá informado al cliente de los logros y progresos del mismo, con la 
finalidad de involucrarlo directamente para sumar su experiencia y conocimiento, 
y así poder optimizar las características del producto final logrado en todo 
momento una completa visión del estado.” (IEBS, 2018) 
Una ventaja más es la mejora de la motivación e implicación del equipo del 
proyecto. Esta ventaja permite conocer el estado del proyecto, en cualquier punto, 




2.1.5.1. Metodología de Kimball 
 
Esta metodología es utilizada principalmente para los almacenes de datos, 
los cuales son determinados por cada organización. Su  finalidad es brindar 
una solución de inteligencia de negocios que permitirá ayudar en la toma de 
decisiones.  
Está basada en lo que se denomina Ciclo de vida dimensional del negocio, 
los cuales cuenta con 4 principios básicos.  
- Concentrarse en el negocio. 
- Elaborar la infraestructura adecuada para la información. 
- Presentar entregas de incrementos significativos, quiere decir crear una 
almacén de datos en plazos muy cortos, que van de los 6 a 12 meses. Es por 
ello que es muy parecida a una metodología ágil. 
- Finalmente brindar una solución completa, esto permitirá generar un valor 
agregado a la empresa, esto incluye herramientas para las consultas, análisis 
avanzados, capacitaciones y documentación. 
No es nada sencillo realizar la construcción de este tipo de sistemas, sin 
embargo con el ciclo de vida proporcionado por Kimball nos brindar el 
camino correcto para simplificar su elaboración, detallaremos los pasos a 
seguir: 
Planificación del Proyecto 
Todo proyecto debe estar adecuadamente planificado, esto incluye la 
identificación de los objetivos específicos, alcance, riesgos y una idea de la 
necesidad de la información. 
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Las tareas para la planificación son las que normalmente recurrimos en cada 
proyecto: 
 Definir el alcance (Definido por la empresa). 
 Identificar las tareas (WBS) 
 Programar las tareas (GANTT) 
 Planificar el uso de los recursos. (GANTT) 
 Asignar la carga de trabajo a los recursos (WBS) 




Definición de Requerimientos del Negocio 
La definición de los requisitos es una tarea que tiene que ser en conjunto con 
los encargados del proyecto y las personas encargadas de cada área 
involucrada. Para lograr esto se debe tener en claro la estrategia de la 
empresa, identificador los puntos a mejorar y lo que se necesita lograr. Estos 
requerimientos deben responder a las necesidades de la empresa y también a 
las exigencias del mercado. 
El preferible entrevistar a los colaboradores involucrados con las siguientes 
funciones: 
 La persona responsable con las tomas de decisiones.  
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 Jefe o encargado de cada área que se encargan de identificar nuestras 
estrategias y aplicar decisiones.  
 Personas que interactúan con el sistema, en nuestro caso solo sería los 
encargados del área.  
 La persona encargada de ver términos legales de la empresa. 
No debemos olvidarnos que los requerimientos del negocio brindar el 
soporte inicial para seguir los demás procesos y que también influencian 
sobre el plan del proyecto. 
Modelado Dimensional 
Este es un proceso dinámico donde vamos a realizar un modelamiento de los 
procesos que prioritarios a implementar, los pasos a seguir van a ser los 
siguientes:  
a). Elegir el proceso de negocio: Tenemos que establecer que proceso 
vamos a dimensionar y en el cual vamos a implementar nuestro data mart. 
Esta decisión es tomada normalmente por la alta dirección. 
b). Establecer el nivel de granularidad: La especificación del nivel de 
detalle, esto también está ligado al requerimiento del negocio. Se recomienda 
comenzar por el mayor nivel posible y poco a poco ir bajando de nivel. 
c). Elegir las dimensiones: Las dimensiones son normalmente identificadas 
por el grupo de trabajo del proyecto, debido que lo encargados proporcionan 
toda la información sin tener conocimiento de cómo estructurarlos. 
Mayormente identificamos a las dimensiones como posibles encabezados de 




d). Identificar medidas y las tablas de hechos: para este paso ya tenemos 
que tener en claro que es lo que buscamos medir en el proceso del negocio. 
Tenemos que definir que atributo de las tablas deseamos analizar, sumar o 
agrupar según los criterios elegidos. Cada una de las tablas normalmente 
tiene una o más medidas. Esta medida puede ser expresada de diferentes 
formas como en tiempo, dinero, calidad, etc. El nivel de detalle en este punto 
se basa en cada registro que contiene la tabla de hechos. 
Diseño Físico 
Para definir el diseño físico tenemos que responder algunas de estas 
preguntas: 
¿Cómo saber que tan grande será el sistema? 
¿Cómo debemos configurar el sistema? 
¿Es posible llevar el sistema a desarrollo, prueba y producción? 
¿Qué herramientas son necesarias instalar para cada miembro del equipo de 
trabajo? 
¿Se puede convertir el modelo de diseño lógico en modelo físico? 
¿Cómo generar la indexación? 






Diseño e implementación del subsistema ETL 
Sus principales tareas son la extracción, transformación y carga de los datos 
al data mart, estas actividades son consideradas como criticas ya que están 
relacionadas con la información a tratar.  
Diseño de la arquitectura técnica 
La arquitectura técnica tiene que estar alienada con los requerimientos, el 
actual soporte técnico y estrategias futuras de la empresa. Esto deberá 
contemplar la idea de un incremento o plan de expansión según lo requiera 
la empresa.  
Selección de producto e implementación 
Se tiene que realizar una evaluación de los productos a utilizar como 
herramientas. Esto depende directamente del capacidad de adquisición que 
pueda tener la empresa destina para el proyecto. 
Especificación de aplicaciones BI 
Determinar las funciones o diferentes roles de cada usuario de las 
aplicaciones, según el alcance definido para la implementación del 
proyecto. 
Desarrollo de aplicaciones BI 
Las aplicaciones ya definidas tienen que ser configuradas para el uso de los 
datos y creación de reportes.  
Implementación 
Si se logró definir todos los puntos correctamente se llevará a cabo la 
implementación del sistema con la finalidad de que los usuarios finales ya 
cuenten con el acceso al mismo. 
Mantenimiento y crecimiento 
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En caso que la empresa tiene un plan de continuidad de negocios, es muy 
probable que desee realizar un plan de crecimiento, debido que los 
requerimientos de cada empresa van cambiando con el tiempo. 
Administración del proyecto BI  
Está tarea está presente en cada una de las actividades debido que asegura 
que se cumplan cada uno de los puntos señalados en ciclo de vida. 
 
 
2.1.5.2. Metodología SCRUM 
Esta metodología nos permite abordar problemas complejos y a su vez 
entregar productos del máximo valor posible. Scrum es:  
 Liviano  
 Sencillo de entender  
 Toma tiempo para dominar 
Este marco de trabajo se ha estado utilizando desde los años 90. Cuando 
hablamos de esta metodología no hay que referirnos a solo un proceso ni un 
producto, tenemos que hablar de todo un marco de trabajo donde se aplican 
procesos y técnicas. Nos muestra la eficiencia relativa entre las prácticas de 
gestión de producto y las de desarrollo de modo que nos permite mejorar.  
Scrum consiste en los equipos de trabajo y sus respectivos roles, eventos y 
artefactos y reglas relacionadas. Toda pieza dentro de este marco de trabajo 
tiene un fin determinado y es clave para lograr el éxito de Scrum. 
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Las reglas de Scrum relacionan los eventos, roles y artefactos, 
predominando las relaciones e interacciones entre ellos. 
Transparencia 
Señala que los procesos deben ser visibles para los responsables del 
resultado. La transparencia requiere que todos tengan un punto de vista 
común para todos los observadores, lo cual asegura el significado de cada 
tarea. 
Inspección 
Todos los participantes tienen que realizar una inspección a los procesos 
encargados de tal evita que sucedan cambios inesperados que los alejen del 
objetivo. Su inspección no debe ser tan constante debido que también podría 
alterar o dificultar el avance del proyecto. Estas inspecciones se recomiendan 
ser realizada por los expertos de cada proceso de trabajo. 
Adaptación 
Si dentro de la inspección se detecta aspectos que están desviando el proceso 
de sus límites aceptables y por lo tanto el producto final no sería aceptado, se 
debe proceder a realizar un ajuste. Este ajuste debe realizarse lo antes posible 
para minimizar las desviaciones. Scrum prescribe cuatro eventos formales, 
contenidos dentro del Sprint, para la inspección y adaptación.  
 Planificación del Sprint. 
 Scrum Diario. 
 Revisión del Sprint.   
 Retrospectiva del Sprint. 
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El Equipo Scrum 
Se encuentra integrado por Product Owner, Development Team y el Scrum 
Master. El equipo tiene que ser autoorganizado, esto significa que ellos 
mismos deben determinar su mejor forma de trabajo, además no tienen 
influencia sobre personas externas del equipo. Sus competencial les permiten 
no depender de otras personas externas al equipo.  
Estos equipos realizan entregan constantes del producto que van obteniendo, 
estas entregas son incrementadas y mejoradas, esto garantiza la funcionalidad 
del producto final. (Sutherland, 2016). 
Elección de la metodología a utilizar  
Una vez estudiada ambas metodología vamos a comprar sus beneficios y 
procederemos a la elección de una sola metodología, solo se consideró a estas 2 
metodologías debido que son las que más se adaptan a nuestro sistema propuesto, 











Tabla 2. Beneficios entre metodologías 
 BENEFICIOS 
FACTORES KIMBALL SCRUM 
Tiempo 
Esta metodología permite 
adaptarla a nuestras necesitas del 
proyecto, por el cual guardaría 
mucha similitud a una 
metodología ágil. 
Siendo una metodología ágil por 
defecto nos permite cumplir con 
el cronograma de actividades. 
Categoría 
Este proyecto es una herramienta 
de inteligencia de negocios por 
lo cual este método es elegido 
por excelencia lo cual nos ayuda 
a seguir los paso adecuadamente 
para nuestro datamart 
Si bien es cierto es adaptable a 
todo tipo de proyectos, no 
tenemos un base enfocada a lo 
que necesitamos implementar. 
Costo 
Para iniciar el desarrollo de la 
metodología no necesitamos de 
un costo elevado, nos permite 
comenzar con un capital bajo 
debido a que primero nos 
enfocamos en las reglas del 
negocio y sus interesados. 
Sin embargo para elegir esta 
metodología si requerimos de un 
anticipo de la inversión debido 
que es indispensable para 
garantizar la rapidez del 
desarrollo del proyecto. 
Herramientas 
Esta metodología se adapta de 
forma adecuada a las 
herramientas proporcionadas por 
De igual forma no existe 
restricción alguna de las 
39 
 
la empresa contratante, lo cual 
nos permite realizar el proceso 
sin problema alguno. 
herramientas a utilizar para 
implementar esta metodología. 
 
Como podemos apreciar los beneficios son muy similares, sin embargo tenemos que realizar 
una valoración muy importe y principal el cual es Categoría. Esta hace la gran diferencia entre 
ambas metodologías que permite elegir a la KIMBALL pero plan de desarrollo del proyecto, 
si bien es cierto vamos a realizar ciertas modificaciones debido que existen ciertas limitaciones, 
las cuales ya fueron mencionadas, para lograr ciertos objetivos sin embargo es posible 
desarrollarlo sin problemas alguno. 
 
2.1.6. Herramientas de desarrollo 
Base de datos 
Colección compartida de datos relacionados desde el punto de vista 
lógico, junto con una descripción de esos datos (metadatos), diseñada 
para satisfacer las necesidades de información de una organización. 
Tabla 3. Base de datos – Características y Ventajas 
Característica Ventajas 
Independencia física 
Hace aplicaciones simples, no se preocupa 
por almacenar datos 
Se pueden realizar modificaciones en su 
estructura sin afectar a la aplicación. 
Independencia lógica 
Permite modificar la aplicación sin 
necesidad de tocar la base de datos 
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La aplicación organiza sus propias datos 
según la necesidad de la misma 
Lenguajes de consulta Facilitan al usuario el acceso a los datos. 
Centralización Gestión automática de accesos concurrentes. 
Consistencia 
Mantenimiento de la integridad de los datos. 
p.ej. Datos duplicados, valores 
incorrectos… 
Seguridad 
Control sobre el acceso a los datos 
particulares 
El uso de bases de datos permite que los 
datos se almacenen sin redundancia. 
Fuente: Universidad de Granada 
2.1.6.1. Herramienta de datos 
 
La herramienta que se está considerando para realizar el modelamiento 
de la base de datos es SQL Server 2014, este software es una herramienta 
muy útiles que nos permitirá representar nuestra data. El modelo a seguir 
es de ENTIDAD-RELACION.  
2.1.6.2. Herramienta para Administración de base de datos 
 
Podemos encontrar muchos gestores de base de datos relacionales que 
nos puedan facilitar la administración de los mismos, sin embargo por 
política y recursos de la empresa vamos a utilizar SQL Server 2014. 
El SQL en principio es un lenguaje orientado únicamente a la definición 
y al acceso a los datos por lo que no se puede considerar como un 
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lenguaje de programación como tal, ya que no incluye funcionalidades 
como son estructuras condicionales, bucles, formateo de la salida, entre 
otros.”  
2.1.6.3. Herramienta para modelar procesos 
 
UML: La herramienta UML (“Lenguaje Unificado de Modelado”) con 
el software Rational Rose, permitirá realizar el modelado de los procesos 
que presente el presente proyecto, a través de los diagramas de casos de 




Según nuestro Marco teórico ya definido anteriormente, vamos a definir los siguientes 
términos que están directamente relacionados con el desarrollo de nuestro proyecto.  
Cabe señalar que estos términos pueden ser definidos según cada contexto o cada ámbito de 
su uso, sin embargo estas definiciones que realizaremos a continuación están directamente 
relacionada a la Inteligencia de Negocios. 
1. OLTP: En este tipo de sistemas se orientan esencialmente al procesamiento de 
las transacciones.  
2. OLAP: Esta base de datos es conocida por ser aplicada para análisis, es por 
ello que fue elegida para el desarrollo. 
3. fact-tables: Las tablas de datos acumulativos se utilizan para mostrar la 
actividad del progreso a través de un proceso empresarial bien definido y se 
utilizan con mayor frecuencia para investigar el tiempo entre los hitos. 
42 
 
4. SGBD: Sistemas de gestión de bases de datos (en inglés database management 
system, abreviado DBMS) o SGBD está dedicado para el interfaz de las bases 
de datos para los usuario.  
5. Inteligibles: Que puede ser entendido, para nuestro caso es importante debido 
que será implementado para personas no familiarizadas a los sistemas. 
6. Declarativas: Que declara o explica una cosa que originalmente no estaba 
clara.  
7. Data warehouse: Vamos a definirlo como el conjunto de data marts, centraliza 
la información que nuestro data marts podrá adquirir. 
8. Granularidad: Es el nivel a detallar, según se recomienda por la metodología 
elegida, es preferible a comenzar por un nivel alto de detalle. 
9. Empirismo: Llamamos de esta forma la experiencia que tiene determinada 
persona para elaborar una proceso, esta experiencia fue obtenida por sus 
propias funciones. 
10. enfoque iterativo: Para este caso este enfoque nos ayudar a lograr una solución 
desea a través de sucesos que perfeccionan nuestros requerimientos.  
11. Predictibilidad: Orientado a la predicción de la información deseada. Para 
nuestro proyecto es algo que buscado luego de procesar la información. 
12. Inspección: Llamamos inspección a las revisiones que realizamos a los 
procesos ya definidos, con la finalidad de evitar desviaciones.  
13. Retrospectiva: poder mirar hacia atrás y con la finalidad de detectar las tareas 
realizadas de forma correcta o lo que se tiene que corregir. 
14. Autoorganizados: Este término está enfocado en el grupo de trabajo debido 
que a la experiencia ya adquirida les permite organizarse por sí mismos.  
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15. Control de riesgos: Es importante tener un control para los riesgos, estos 
deben ser medidos para poder mitigar, transferir o en su defecto asumir.  
16. Proveedor: Es la empresa que vende sus productos y la que nos realiza el 
contrato para la entrega del mismo. 
17. Cliente: Es la empresa/persona que realiza la compra del producto al 





DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
 
Según lo presentado anteriormente, vamos a proceder con el desarrollo de la solución a nuestro 
proyecto, para ello nos vamos a basar a una metodología que se adapta mejor a nuestro proyecto 
el cual la Metodología de Kimball. Al implementar esta metodología tenemos que seguir los 
siguientes procesos con sus respectivos entregables. 
3.1 Planificación del proyecto 
 
3.1.1 Acta de constitución 
El acta de constitución está en el ANEXO 1. 
3.1.2 Gestión de la comunicación 
Es indispensable establecer un proceso de comunicación debido que con 
esto podemos garantizar que lo que estamos entendiendo es lo que 
realmente requiere la empresas y necesita el cliente. 




 Tabla 4. Actas de comunicación 
 






Objetivo de la 
comunicación 



































































































3.1.3 Gestión del recurso humano 
 
3.1.3.1 Organigrama de la empresa 
 
Determinaremos el recurso humano que será utilizado en nuestro 
proyecto, vamos a identificar los roles y responsabilidades de cada rol. 
Además para que todo proyecto pueda ser llevado a cabo también 
tenemos que involucrar a un experto del negocio el cual nos llevará por 
el camino correcto a conocer el flujo de su proceso. 
Figura 5. Orgranigrama Empresa 







3.1.3.2 Organigrama del proyecto 
 
Figura 6. Organigrama proyecto 
 
Fuente: Elaboración propia 
3.1.4 Tiempo del Proyecto 
 
Es indispensable establecer los tiempos del proyecto, vamos a definir todos los 
hitos que nos va permitir generar nuestro diagrama de Gantt, en cual será de 
suma importancia para definir los entregables de cada alcance y sobre todo 




3.1.4.1 Gantt de procesos 
 
Figura 7. Gantt procesos 
 
Fuente: Elaboración propia. 
3.1.4.2 Gantt de recursos 
 
Figura 8. Gantt recursos 
Fuente: Elaboración propia 
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3.1.4.3 Definición de calidad 
 
Todo proyecto tiene que estar sujeto a ciertos parámetros de calidad, es por ello 
que vamos a identificar que parámetros son necesarios medir para garantizar que 
nuestro proyecto tiene la calidad adecuada y por ende es aceptada. 
Criterios de aceptación del Software 
Tabla 5. Definición de calidad 
 Costo Beneficio Calidad 
Software en general Medio Muy alto Muy alto 
Levantamiento de 
información 





Análisis del negocio Bajo Alto 
Diseño de los 
reportes 
Bajo Alto 
Modelamiento de los 
procesos 




Creación de base de 
datos 
Medio Muy alto 
Corrección de 
errores 
Medio Muy alto 




3.1.4.4 Desglosable de trabajo (WBS) 
 
Figura 9. WBS 




3.2 Definición de requerimientos del negocio 
 
3.2.1 Lista de requerimientos del negocio 
 
Para definir los requerimientos del negocio se realizó una reunión con los 
encargados del área de atención al cliente, debido que la implementación 
está orientada para esta área en específico. Entonces luego de la reunión 
pactada (Ver Formato de reuniones Nº 3) se lograron obtener los 





Tabla 6. Prioridad de Procesos 
 Dimensión 



























Atención al cliente X X X X 
Elaboración: Propia 
 
3.2.1.1 Requerimientos Funcionales 
 
Estos requerimientos fueron identificados tomando en cuenta la 
tabla anterior, siendo estas dimensiones las principales a considerar 
en nuestra implementación del Datamart y el motivo de ser del 
mismo. 
 RF1. Tener una herramienta que facilite la toma de decisiones: 
este primer punto y razón de la existencia del proyecto. Debido que 
actualmente los datos solo lo recopilan en Excel sin comunicación 
con otras áreas. La persona encargada de tener acceso al sistema 
deberá obtener la información sin problemas. 
 RF2. Tener los datos organizados: Actualmente los datos no se 
encuentras tratados de forma correcta por tal motivo requerimientos 




 RF3. Disponibilidad de los datos: Los datos almacenados en el 
Datamart deben estar disponibles para el usuario con acceso al 
sistema, cada vez que lo necesite, esta disposición de datos no debe 
depender de un personal de sistemas, solo del propio usuario. 
 RF4. Disminución de tiempo de reportes: Los reportes en su 
actualidad son realizados según la necesidad de cada área o usuario 
y esto generada que cada reporte realizado consuma tiempo y 
recurso del equipo de sistemas o la persona encargada. Por ello que 
esta herramienta deberá brindar los reportes en pocos minutos. 
3.2.1.2 Requerimientos No Funcionales 
 
Los requerimientos no funcionales no son considerados parte del 
proceso crítico del negocio, sin embargo son importes considerarlo 
debido que complementa el uso del sistema. 
 RNF1. Visualización: Los reportes generados por parte del 
Datamart podrán ser explotado por la herramienta que elija el 
cliente. 
 RNF2. Respaldo de datos: Este proceso es importante sin embargo 
no abarca el alcance del proyecto, por ello que se dejó bajo criterio 
del cliente la forma de respaldar su información. 
 RNF3. Lenguaje del sistema: No se definió por parte del cliente el 
lenguaje a implementar en el transcurso del desarrollo del datamart. 
 RNF4. Mantenimiento: El mantenimiento del datamart será plena 
responsabilidad de la empresa, debido que no existe contrato para 
brindar este tiempo de servicio. 
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 RNF5. Tratado de datos: Los datos son sensible, debido que es 
información de los proveedores como de los clientes, sin 
embargo las autorizaciones, restricciones, disponibilidad de los 
datos son exclusivo de la empresa.  
3.2.1.3 Modelo de caso de uso del sistema 
 
El modelo a presentar será de alto nivel debido que las funciones serán 
definidas a nivel lógico dentro de los cubos del datamart. Para la interfaz 
tendrán acceso solo 2 actores. 
 
Figura 10. Caso de uso usuario 










3.3 Modelado dimensional 
 
3.3.1 Elegir el proceso del negocio 
 
Nuestro datamart se encuentra orientado a nuestra área de atención al 
cliente, esta área se identifica como critica debido que estamos perdiendo 
a cliente y deseamos saber los motivos del mismo. A través de esta área 
podremos identificar muchos puntos de mejora de diferentes áreas. (Acta 
de reunión Nº 4). 
3.3.2 Elaboración del diseño lógico 
Figura 11. Diseño lógico 





3.3.3 Elegir dimensiones 
 
Vamos a proceder a definir cada una de las dimensiones identificadas. 
Tabla 7. Dimensión Producto 
Producto 
Campo Tipo Longitud Descripción 
id_prod integer  
Identificación 
de producto 
tipo_prod Varchar 50 
Define el tipo 
de producto 
des_prod Varchar 100 
Breve 
descripción 
id_tarifa Integer 2 Elige la tarifa 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 8. Dimensión Tarifa 
Tarifa 
Campo Tipo Longitud Descripción 
Id_tarifa Integer  Define la tarifa 
descripción Varchar 50 Detalla la tarifa 








Campo Tipo Longitud Descripción 
Id_comision Integer  
Identifica la 
comisión 
Fuente: elaboración pripia 
 
Tabla 10. Dimensión Proveedor 
Proveedor 
Campo Tipo Longitud Descripción 
id_prov integer  
Documento de 
identidad 
nombre_prov Varchar 70 
Nombre 
proveedor 
direc_prov Varchar 100 
Dirección 
proveedor 
telf_prov Varchar 20 
Teléfono 
proveedor 
correo_prov Varchar 50 
Correo 
proveedor 
persona_contacto_prov Varchar 50 
Contacto para 
encuesta 
fecha_recojo Date  
Fecha recojo de 
producto 






Tabla 11. Dimensión Cliente 
Cliente 
Campo Tipo Longitud Descripción 
idc_cli Integer  
Documento de 
identidad cliente 
nombre_cli Varchar 70 Nombre cliente 
dirección_cli Varchar 100 
Dirección 
cliente 
telf_cli Varchar 20 Teléfono cliente 
correo_cli Varchar 50 Correo cliente 
persona_autorizada Varchar 70 
Persona 
adicional 




Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 12. Dimensión Proveedor 
Encuesta Proveedor 
Campo Tipo Longitud Descripción 
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id_encuesta_prov Integer  
Identificación de encuesta. 
Id_encuesta_prov=n_pedido 
fecha_hora_prov Date  Fecha y hora de respuesta 
tiempo_recojo_prov Integer  
KPI de tiempo recojo de 
producto 
costo_prov Integer  KPI costo del pedido 
atencion_prov Integer  KPI atención de consultas 
tiempo_atencion_prov Integer  
KPI tiempo de respuesta al 
proveedor 
disconformidad_cli_prov Integer  KPI percepción de cliente 
recomendable_prov Varchar 2 
Si nos recomendaría a otras 
empresas 
descripcion_prov Varchar 120 Breve recomendación 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 13. Dimensión Encuesta Cliente 
Encuesta Cliente 
Campo Tipo Longitud Descripción 
id_encuesta_cli Integer 10 
Identificación de encuesta. 
Id_encuesta_cli=n_pedido 
fecha_hora_cli Date  Fecha y hora de respuesta 
tiempo_entrega_cli Integer  
KPI de tiempo de entrega del 
producto 
confianza_cli Integer  KPI de nivel de confianza 
atencion_cliente Integer  KPI atención de consultas 
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tiempo_atencion_cli Integer  
KPI tiempo de respuesta al 
cliente 
satisfaccion_general_cli Integer  
KPI de satisfacción general del 
servicio 
disconformidad_cli Varchar 2 
Presenta alguna disconformidad 
con el servicio 
descripcion_cli Varchar 120 
Descripción de la 
disconformidad 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 14. Dimensión Pedido 
Pedido 
Campo Tipo Longitud Descripción 
n_pedido integer  
Numero de 
pedido 
fecha_pedido Date  
Fecha de 
pedido 
cantidad_pedido Integer  
Cantidad de 
pedido 
descripcion_pedido Varchar 120 
Breve 
descripción 




3.4 Diseño físico 
 
3.4.1 Entrega del diagrama estrella. 
 
Procederemos a diseñar el diagrama estrella solo con las tablas necesarias 
para la implementación de nuestro sistema de datamart, este diagrama 
tomara como tabla de hechos a la tabla Pedido, por lo tanto las dimensiones 
serán Proveedor, Producto, Cliente, EncuestaProveedor y EncuestaCliente. 
Figura 12. Diagrama Estrella 
Fuente: Elaboración propia 
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3.4.2 Diagrama físico 
Figura 13. Diagrama fisico 
Fuente: Elaboración propia 
3.5 Diseño e Implementación del subsistema de Extracción, Transformación y 
Carga (ETL) 
 
El diseño de ETL se basó en las herramientas que actualmente tiene la empresa 
disponible para su caga de datos, debido que las encuestas están siendo 
realizadas a través de una formulario de Google Drive, los resultado son 
extraídos a través de Excel. 
Esta información es recopilada por el personal encargado del área de atención 
al cliente, si bien es cierto la herramienta de Google Drive, ya nos da una idea 
de los resultados que estamos obteniendo de las encuestas, en un plan futuro se 
pretende migrar esta herramienta a una encuesta desarrollada propiamente por 
la empresa, es por ello la necesita de realizar este proceso de ETL. 
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A continuación primero identificaremos el origen de los datos: 
3.5.1 Origen de datos Excel 
 
No solo recopilamos la información de las encuestas, también recopilamos 
información del producto, proveedor, cliente y pedido. Estos datos son los 
que vamos a trasladar a nuestro Datamart. (Acta de reunión Nº 5) 
 
Figura 14. Origen de datos 




3.5.2 Elección de origen de destino de datos 
 
Una vez ya identificado nuestro origen de datos vamos a elegir su destino el 
cual será Destino de OLE DB. Aquí importaremos toda la información 
recopilada en el Excel que actualmente es utilizado por parte del colaborador 




Figura 15. Origen – Destino de datos 






3.5.3 Asignación de tablas 
 
Las hojas con la información recopilada por parte el encargado de atención al 
cliente, será asignada como una tabla dentro de la base de datos.  
Figura 16. Asignación de tablas  
Fuente: Elaboración propia 
3.5.4 Conexión con la base de datos 
 
Previamente se creó la base de datos con nombre CourierDatamart esta base de 




Figura 17. Conexión con la base de datos  
Figura 18. Comparación de campos de entrada – destino    
Fuente: Elaboración propia 
Repetiremos la misma acción hasta terminar con todas la hojas identificadas 
en nuestro Excel, con ello lograremos poblar toda la base de datos requerida 
para nuestro datamart 
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Figura 19. Conexión completa.   
3.5.5 Creación de tabla 
 
Al momento de realizar la conexión también se aplicó una sentencia para que 
las hojas del Excel pasen a ser tablas en la base de datos CourierDatamart, este 
proceso fue validado en la base de datos de SQL Server. 
Figura 20. Verificación de tablas 
Fuente: Elaboración propia 
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3.5.6 Ejecución de limpieza 
 
Para tener confiabilidad que no exista información anterior en la base de datos, 
en caso futuro, vamos aplicar primero un TRUNCATE, esto va permitir limpiar 
datos pero no perder la relación de la información, por ejemplo si el último 
pedido fue identificado con el número 101, una vez aplicado el TRUNCATE 
veremos que la carga seguirá con el correlativo 102. Esto nos asegura la 
continuidad de la información. 
Figura 21. Ejecución de limpieza 




3.5.7 Proceso de carga de datos 
 
Una vez aplicada la sentencia de limpieza asignada para cada tarea, iniciaremos 
el proceso de carga a la base datos. 
Figura 22. Carga de datos 
Fuente: Elaboración propia 
3.5.8 Validación de la carga:  
Figura 23. Validar carga 
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Una vez terminada la ejecución de los datos de forma exitosa, validaremos que 
los datos se encuentren almacenado en nuestra base de datos destinada para el 
datamart.  
3.6 Diseño de la Arquitectura Técnica 
 
Para diseñar la arquitectura hemos tenido que guiarnos del diagrama estrella 
debido que teníamos que tener identificado a nuestras tablas de dimensiones 
nuestra tabla de hechos. Una vez identificada la información procederemos 
crear nuestro cubo. 
3.6.1 Creación del cubo 
 
Vamos de demostrar el paso a paso de la creación del cubo. 
3.6.1.1 Identificar nuestras tablas. 
 
Figura 24. Identificar tablas 




3.6.1.2 Identificar las vistas 
Figura 25. Identificar vistas 
Fuente: Elaboración propia 
3.6.1.3 Importar nuestro diagrama estrella. 
Figura 26. Importar diagrama estrella 




3.6.1.4 Creación de dimensiones. 
Figura 27. Crear dimensiones 0 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 28. Crear dimensiones 1 




Figura 29. Crear dimensiones 2  
Fuente: Elaboración propia 
Figura 30. Crear dimensiones 3  





3.6.1.5 Crear el cubo. 
Figura 31. Crear Cubo 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 32. Selección de tablas para el cubo 




Figura 33. Selección de dimensiones  
Fuente: Elaboración propia 
Figura 34. Estructura del cubo 




3.6.1.6 Ejecución del cubo 
 
Figura 35. Ejecución del cubo  
Fuente: Elaboración propia 
 
3.7 Selección de Productos e implementación 
 
3.7.1 SQL Server 2014 
 
3.7.2 Visual Studio 2015 
 









3.8 Especificación de aplicaciones de BI 
 
En caso de las especificaciones nos vamos a basar en los roles del área 
seleccionada a implementar el datamart.  
 Gerente general: es el principal interesado al uso de la aplicación del 
datamart debido que le podrá brindar información real de lo que está 
sucediendo con la satisfacción de sus Proveedores y Clientes. 
 Jefe de área: El jefe del área de atención al cliente, de igual forma podrá 
visualizar los reportes hasta cierto nivel, especificado por el gerente, 
está misma persona será capacitada para la elaboración de los reportes 
y del proceso de ETL. 
3.9 Desarrollo de aplicaciones de BI 
 
El desarrollo del cubo implementado será evidenciado en la sección RESULTADOS. 
Podremos evidenciar cuales son los resultados obtenidos luego de implementar el 
cubo requerido y que tipo de reportes es posible obtener en diferentes dimensiones. 
Si bien es cierto se brindaron recomendaciones para implementar herramientas 
donde la explotación del cubo tendría mejores resultados, esto no fue considerado 
por falta de presupuesto por parte de la empresa. Así que solo se implementó en la 





La implementación finalmente es el resultado del diseño realizado para elaborar 
el datamart. Esta implementación no solo del interfaz a elegir sino también 
depende de la capacitación que se brinde a la persona usuaria del sistema, 
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soporte del sistema, comunicación entre las áreas y finalmente de las estrategias 
a implementar. Para lograr la implementación se realizó sugerencias de 
herramientas de explotación de datos, sin embargo no se logró definir hasta el 
cierre del informe la herramienta a utilizar para la óptima forma de 
aprovechamiento de los datos.  
3.11 Crecimiento 
 
Sin duda pensar en un crecimiento es inevitable debido que la implementación 
se basó en una área con información básica pero a su vez primordial para la toma 
de decisiones de la empresa la cual es los resultados de la satisfacción del cliente. 
Sin embargo este pequeño datamart puede ser replicado para las diferentes áreas 
del negocio, es por ello que se está detallando todos los procesos realizados para 
su implementación, con la finalidad de que pueda ser replicado y mejorado como 
parte de un proyecto futuro. En caso que se logré implementar para cada área de 
negocio estaríamos hablando de la creación de un Dataware House. 
3.12 Mantenimiento 
 
Según las reuniones programadas el mantenimiento no es parte del proyecto 
debido que solo se presupuestó la implementación del sistema y capacitación al 
personal, por lo tanto el costo del mantenimiento será asumido por la empresa 
ya serán contrataciones realizadas como servicios adicionales.  
Para el adecuado mantenimiento es necesario identificar los riesgos y su 






3.12.1 Definición de los riesgos 
 
Sabemos que en todo proyecto existen riesgos que pueden poner en 
peligro la realización del mismo, es por ello que es muy importante saber 
identificar los riesgos que tenemos dentro del proyecto a desarrollar para 
así poder buscar un plan de contingencia para disminuir el impacto que 
podría causar en nuestro proyecto o sistema a desarrollar. 
Vamos a elaborar una matriz de riesgos el cual nos permitirá evaluar que 
tal crítico son los riegos identificados, y posterior a ello elaborar nuestro 
plan de contingencia.      
Tabla 15. Identificación del riesgo 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 16. Consecuencias  
Fuente: Elaboración propia 
 












Desinterés por la 
encuesta 
No tener los datos suficientes 


























No se renovaron 
las licencias de 
los sistemas 
Detiene el avance del proyecto 
 CONSECUENCIAS 
PROBABILIDAD Menor Moderado Alto 
Raro R4   
Posible  R3 R2 




3.12.2 Plan de contingencia  
 
Ahora que hemos identificado algunos de nuestros principales riesgos, 
tenemos que saber tratarlos para que el impacto no sea severo en caso pueda 
ocurrir. Para ello tenemos aplicar diferentes acciones según el tipo de 
riesgo, ya que algunos de ellos implican un costo económico y otros solo 
mejoras del proceso.  
Tabla 17. Riesgo 













Para la adquisición de 
los datos de los 
clientes se determinó 
enviar una encuesta 
por correo electrónico 
y esa información 
alimentará al sistema. 
Sin embargo para 
mitigar el riesgo de 
falta de información 
vamos se enviará de 
también vía WhatsApp 










legal – Dueño 
Este riesgo será 
mitigado con la 
ampliación de la 
capacidad de disco del 
servidor. Para ellos se 
presentó una proforma 
de los costos que 
implicaría esta 
modificación, lo cual 
será evaluada por el 
dueño. 










Vamos a evidencias los primos resultados obtenidos, el sistema actualmente ya cuenta 
con la información por lo tanto aprovecharemos esto para generar nuestros primeros 
reportes.  
Tabla 18. Reporte de Satisfacción 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Este primer reporte fue obtenido gracias a la información cargada en el data mart, 



















31 31 8 1 71 12.68% 87.32% 
Grupo 
Eulen 
31 22 7 - 60 11.67% 88.33% 
The King 
Store 
38 40 9 3 90 13.33% 86.67% 
Torta Gaby 30 36 12 - 78 15.38% 84.62% 
Total 
general 


















las cuestas en cambio con el sistema es posible calcularlo en solo unos minutos y así 
obtener el porcentaje de T2B.  
Los resultados nos demuestra que la estructura otorgada para el data mart fue la 
correcta, esto nos brinda una base de la cual puede ser aun mejorada para las futuras 
implementaciones que se puedan realizar. Este primer reporte es muy importante no 
solo para la empresa sino para saber que el proyecto va por buen camino.  
Antes la empresa no sabía que puntos debía atacar para mejorar en sus ventas y retener 
a sus clientes potenciales, con esta medición ya la gerencia tiene idea de lo que está 
con sus procesos, sabe que puntos débiles tienes como empresa y además conoce sus 
fortalezas, lo cual le permite consolidarse como una marca conocida. 
La toma de decisiones se encuentra fuera de nuestro alcance, solo nos encargamos de 
medir cada uno de los KPI’s implementados por el negocio, por ello que fue diseñado 
este data mart no solo de almacenamiento sino también de funciones internas el cual 
permita calcular por defecto el porcentaje de T2B y B2B de las encuestas realizadas. 
Si bien es cierto tener un reporte no garantiza el éxito de la empresa en sus procesos 
de negocios, esto es solo una ayuda de toma de decisiones para que la alta gerencia 
con su experiencia en el campo pueda tener un plan de acción orientado de forma 
correcta hacia los objetivos que tiene planteados como empresa. 
Esta muestra fue obtenida por un periodo de prueba de 6 meses, debido que fue la 
información brindada por la empresa, con el paso del tiempo es posible obtener 
información trimestral o anual segundo los requerimientos, solo es necesario ajustar 





Tabla 19. Reporte Tiempo de entrega 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Tabla 20. Reporte Confianza 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Tabla 21. Reporte Atención al cliente 










Tabla 22. Reporte Tiempo de atención 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Tabla 23. Reporte Satisfacción general
 






4.2.1. Gestión de costos 
 
Para el presente proyecto es indispensable tener definidos los todos los costos, debido 
que en base a los costos podremos saber si el proyecto es viable para la empresa que 
estamos proponiendo, además podremos estimar el tiempo que la empresa va 
recuperar la inversión realizada.  
Esta gestión fue coordinada dentro de la primera reunión de presentación del proyecto, 
donde la empresa manifestó que su capacidad de inversión no es muy alta, por ello 
que no fue muy sencillo negociar el sueldo y las herramientas.  
Si no llevamos un buen control de los costos el proyecto tenderá al fracaso y sobre 
todo podría tendría un costo mayor a lo previsto y por lo tanto tampoco sería rentable 
para el que implementa el proyecto. 
Tabla 24. Presupuesto de flujo de caja 
Materiales para 




Cantidad Precio unitario Total (S/.) 
Lapicero Unidad 3 1.50 4.50 
Pioner Unidad 2 5.00 10.00 
Cuaderno Unidad 1 8.00 8.00 
Agenda Unidad 1 8.00 8.00 
USB Unidad 1 30.00 30.00 
Post It Unidad 5 1.00 5.00 
TOTAL MATERIALES 65.50 















Cartucho 1 30.00 30.00 
Papel Bond A-4 Millar 1 20.00 20.00 
Plumón Unidad 3 1.50 4.50 
Pizarra Unidad 1 25.00 25.00 
Mota Unidad 1 3.00 3.00 
TOTAL INSUMOS 82.50 
Fuente: elaboración propia 
 








RPM Unidad 1 80.00 80.00 
Impresora Unidad 1 180.00 180.00 
Laptop Unidad 1 1,200.00 1200.00 
Tablet Unidad 1 199.00 199.00 
TOTAL EQUIPOS 1,659.00 
 
Fuente: elaboración propia 
TOTAL S/ 1,807.00 
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Flujo de caja 
 
Factor Humano 1.4 






























5,000.00 20.83 8 166.67 30 5,000.00 7,000.00 
30 % 
2,100.00 

















TOTAL del monto del sueldo por participación de horas 




Fuente: elaboración propia 
 
Factor Humano 1.4 






























5,000.00 20.83 8 166.67 30 5,000.00 7,000.00 
30 % 
2,100.00 
Analista 3,000.00 12.50 8 100.00 30 3,000.00 4,200.00 20 % 840.00 
Programador 
SQL 





TOTAL del monto del sueldo por participación de horas 












Factor Humano 1.4 
















































TOTAL del monto del sueldo por participación de horas 




Fuente: elaboración propia 
 
Factor Humano 1.4 






























5,000.00 20.83 8 166.67 30 5,000.00 7,000.00 
30 % 
2,100.00 
Analista 3,000.00 12.50 8 100.00 30 3,000.00 4,200.00 20 % 840.00 
Programador 
SQL 





TOTAL del monto del sueldo por participación de horas 




Fuente: elaboración propia 
Tabla 31. Egresos 
Egreso del Presupuesto del Proyecto 
Mes 
1 2 3 4 
Ingresos 
Beneficios - - - - 
Egresos 
Inversión     
Servidor SQL - - - - 
     Gastos Generales     
Equipos y Materiales S/ 1,807.00 - - - 
     Recurso humano     
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Jefe de Proyecto S/ 2,100.00 S/ 2,100.00 S/ 2,100.00 S/ 2,100.00 
Programador SQL - S/ 1,260.00 S/ 1,260.00 S/ 1,260.00 
Analista S/ 840.00 S/ 840.00 -  S/ 840.00 
Usuario – Atención al cliente S/ 840.00 - S/ 840.00 - 
Total presupuesto proyecto – egreso S/ 5,587.00 S/ 4,200.00 S/ 4,200.00 S/ 4,200.00 
TOTAL ACUMULADO S/ 5,587.00 S/ 9,787.00 S/ 13,987.00 S/ 18,187.00 
Fuente: elaboración propia 
 
4.2.2. Curva S (Costo vs Tiempo) 
 
Tabla 32. Costo vs Tiempo 
Q. 0 (S/) Q. 1 (S/) Q. 2 (S/) Q. 3 (S/) Q. 4 (S/) Q. 5 (S/) Q. 6 (S/) Q. 7 (S/) Q. 8 (S/) 
0 2,793.50 5,587.00 7,687.00 9,787.00 11,887.00 13,987.00 16,087.00 18,187.00 
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4.2.3. Análisis de Retorno 
 
Tabla 33. Retorno por personal 





































4,000.00 16.67 2 33.34 103 3,434.02 1 3,434.02 4,807.63 
TOTAL del monto del sueldo por participación de horas 
de los usuarios de la empresa. 
3,734.02 2 3,734.02 5,227.63 
Fuente: Elaboración propia 
 
Retorno por empresa recuperada 





















Eye tendency 9.00 20 30 600 5,400.00 
The King 
Store 
12.00 15 25 375 4,500.00 
Torta Gaby 12.00 21 19 399 4,788.00 
Grupo Eulen 9.00 30 30 900 8,100.00 
TOTAL 22,788.00 




Descripción del análisis de retorno 
Podemos revisar que realizando el análisis de retorno de inversión del proyecto, es posible 
determinar su viabilidad debido queda demostrado que nos permitirá recuperar la inversión 
realizada inclusive en su primer mes de ejecución. Y adicionalmente brindará un valor 
agregado. 
Según nuestro calculo el VAN presenta S/. 9,597.10  
Tabla 35. Retorno 






BENEFICIOS EN COSTO DE 
RRHH Y RETENCION DE 
CLIENTES 
INGRESOS  NETOS 
          
0 
 S/.  -
18.187.00  
    
 S/.          -
18.187.00  
1 
     S/.                                       
28.015.63  
 S/.            
28.015.63      
          
    TIR 54% 54.04% 
    VAN  S/.                              9.597.10    
          
    Tasa de Descuento Anual 10.000% 
    Tasa de Descuento Mensual 0.833% 





Luego de ver cómo hemos analizado, diseñado, estructurado e implementado el data mart para 
nuestra área de atención al cliente, vamos a rescatar las conclusiones que este proyecto nos 
dejó, estas conclusiones estarán enfocada en los objetivo anteriormente propuestos a lograr y 
los cuales sin duda hemos superado.  
 Nuestra primera conclusión está basada en la creación de reportes, como se pudo 
evidenciar, los reportes ahora son generados con muchas más rapidez y esto 
definitivamente ayuda a que las toma de decisiones por parte el área de gerencia puede 
darse a tiempo. Sin embargo actualmente los deportes no se encuentran automatizados, 
debido a las limitaciones presentadas en el proyecto por las herramientas 
proporcionadas. Esto está siendo considerado en plan de mejoras.  
 
 La empresa antes de la implementación del proyecto no contaba con ninguna base de 
datos relacional, sola contaba con información nativa en formatos xls, es por ello que 
otro de nuestros objetivos fue la elaboración de la base de datos, específicamente para 
el área elegida, en la cual pueda almacenar la información que ya manejaba la empresa. 
Luego del diseño y creación también elaboramos un cubo OLAP donde nos permita 
explotar la información de forma eficiente. Entonces podemos evidenciar que existe 
una mejora en el proceso de los datos.  
 
 Por ultimo también nos propusimos estables un adecuado proceso de ETL para la carga 
de los datos, considerando que la información nativa está actualmente en formato xls, 
hemos aprovechado en determinar la carga de los datos a nuestra base de datos que 
provenga de una fuente de igual naturaleza, para evitar que la empresa realice muchos 
cambios en su información nativa. La transformación de la data se realizó una vez 
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dentro de la base de datos, debido que implementamos nuevas dimensiones de medidas 
que nos ayudaran a mostrar el reporte final y por último la extracción se realizó con 
algunas dificultades debido que la empresa no nos brindó la licencia para las 
herramientas que nos permitiría sacar un mejor provecho, así que decidimos volver al 
sistema nativo Excel, donde también nos permitió extraer la nueva información ya 
estructurada.  
RECOMENDACIONES 
En el desarrollo del presento proyecto hemos podido identificar ciertos puntos que nos fueron 
difíciles superar y además retrasaron un poco a la implementación. Sin embargo se logró 
obtener o resultados esperados, por ello vamos a dejar las siguientes recomendaciones, debido 
que aún existe un plan de crecimiento para las diferentes áreas.  
 Tratamiento de datos: Se recomienda siempre tener cuidado con el tratado de los datos 
requeridos para el proyecto, en nuestro caso realizamos una copia de los datos obtenido 
hasta cierta fecha, determinada por la empresa, con la finalidad de no alterar el origen 
de los datos en el tratado. Además no retrasar en la ejecución de los procesos de la 
empresa. 
 Tiempos: Con respecto a los tiempos planteados del Gantt sabemos que estos pueden 
ser alterados por incumplimiento de alguno de los 2 lados, en nuestro caso existieron 
retrasos con la última reunión lo cual retraso la implementación del cubo al sistema. Se 
recomienda coordinar con anticipación las reuniones y además tener un tiempo 
adicional en modo de contingencia.  
 Recurso humano: Debido es indispensable tener presente a la persona dueña del proceso 
existieron momentos donde no pudo estar presente. Entonces para ellos se recomienda 
no solo depender de una sola persona sino en caso de contingencia conversar con otro 
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ANEXO 11: MODELO DE ENCUESTAS 
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